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UTILIZACAO DA PESQUISA DE SATISFACAO COMO INSTRUMENTO DE
GESTAO PARA MELHORIA CONTINUA: UMA ANALISE DOS SERVICOS
PRESTADOS POR UMA CANTINA UNIVERSITARIA

RESUMO

Nos servicos de alimentagdo, as expectativas dos clientes devem ser atendidas e se possivel, excedidas por sua
percepcdo do servico prestado. O objetivo deste trabalho é avaliar o nivel de satisfacdo dos clientes da Cantina
Alfa, em relacdo aos produtos e servicos, desta maneira identificar pontos fortes e fracos e sugerir acdes de
melhorias. Foi realizada uma pesquisa de carater exploratério, a abordagem foi qualitativa e quantitativa, para
coleta de dados utilizou-se o questionario, a estratégia foi o estudo de caso e para tabulag8o, usou-se o software
Sphinx. Observou-se que o0 nivel de satisfacdo dos clientes da Cantina Alfa é Bom, mas deve ter melhorias. Com
base nos resultados sugeriu-se acdes para atender a estas especificidades, buscando uma maior captacéo,
fidelizacdo e rentabilidade. Além disso, recomenda-se para trabalhos futuros reaplicar a pesquisa e aprofundar os
itens pesquisados.

Palavras-chave: Satisfacdo de clientes, cantinas, marketing.

ABSTRACT

In food service, customer expectations must be met and if possible, exceeded by their perception of the service.
The aim of this study is to assess the level of customer satisfaction of Cantina Alpha, for products and services,
thus identifying strengths and weaknesses and suggest actions for improvement. We performed an exploratory
research, the approach was qualitative and quantitative data collection used the questionnaire, the strategy was
the case study and tabulation, it used the Sphinx software. It was observed that the level of customer satisfaction
is the Cantina Alfa Good but should have improved. Based on the results it was suggested actions to address
these specific, seeking greater uptake, retention and profitability. Moreover, it is recommended to reapply for
future work and further research the items surveyed.

Key-words: Customer satisfaction, canteens, marketing.

1 Introducao

Com a globalizacdo da economia, nas duas Ultimas décadas, 0 mundo dos negécios foi
palco de mudancgas radicais. Qualidade, produtividade, custos e competitividade ndo s6 se
incorporaram ao contexto gerencial como se tornaram fator chave de sobrevivéncia
empresarial. Essas tendéncias se aceleraram e consolidaram. Foi uma revolugdo silenciosa
impulsionada por dois fatores basicos: cliente e concorréncia. De um lado a exigéncia dos
clientes. Do outro, agressivos e preparados concorrentes. Combinados, esse binbmio passou a

conduzir a atual dindmica organizacional voltada para o aperfeicoamento continuo dos
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produtos e servigos, um imperativo que qualquer empresa que almeje perpetuar-se ndo pode
subestimar.

Nesse contexto, o grande desafio organizacional em nossos tempos € o
aperfeicoamento continuo, ou seja, estamos sendo desafiados cotidianamente a rever nossos
conceitos a respeito da qualidade dos produtos e servigos, bem como as estratégias mais
apropriadas para satisfazer os clientes e 0 mercado.

Hoje em dia se quisermos que nosso servico tenha futuro devemos nédo so atender os
requisitos do cliente como também satisfazer as expectativas do mesmo. Quando
simplesmente satisfazemos os requisitos desejados pelo cliente, este ndo tem motivo para
voltar, porém, quando satisfazemos sua expectativa, ou mesmo a ultrapassamos, ele seguira
conosco por muito tempo. Neste sentido, a pergunta de pesquisa deste estudo é: Qual é o nivel

de satisfacdo dos clientes da Cantina Alfa em relacéo aos produtos e servigos oferecidos?

2 Referencial Teorico

Nesta se¢do, serd feito uma revisdo de literatura, enfatizando os assuntos que seréo
abordados neste estudo. Unidades de alimentacdo, marketing de servicos e produtos,

satisfacdo de clientes, serdo alguns dos temas apresentados a seguir.

2.1 Organizagdes do Setor Alimenticio

Os restaurantes fazem parte da vida cotidiana de varios consumidores. Para atender a
crescente demanda, motivada pela conveniéncia e falta de tempo de muitas pessoas para
prepararem suas proprias refei¢cOes, surgiram Vvarios restaurantes, com 0s mais variados
cardapios e opcdes de alimentos (ZANELLA; CANDIDO, 2002).

Conforme Teixeira (2007), a alimentagéo coletiva vem cada vez mais fazendo parte de
toda reflexdo de qualidade da vida cotidiana deste século, fato perfeitamente compreensivel
qguando se tem conhecimento do numero de refeicdes servidas em coletividades chega a 2
trilhGes/ano no Brasil.

Esse aspecto de vida em meio urbano ensaia uma nova forma de convivio partilhada

pela maioria da populacdo. Reconhecidamente um fendmeno contemporaneo, a alimentacéo
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coletiva deve, portanto, ser tratada com grande senso de inovagdo sem perder de vista a

evolucéo dos habitos e costumes de nossa sociedade (ZILIO, 2005).

2.2 Marketing de Servicos e de Produtos

Marketing deve ser encarado como uma filosofia, uma norma de conduta para a
empresa, em que as necessidades latentes dos consumidores devem definir as caracteristicas
dos produtos ou servicos a serem elaborados e as respectivas quantidades a serem oferecidas
(COBRA, 1997).

Para Kotler e Armstrong (2003), os principais objetivos do marketing moderno séo:
atrair novos clientes, prometendo-lhes valor superior e mantendo o0s clientes atuais,
propiciando-lhes satisfacéo.

Segundo Cobra (1997) o pressuposto do marketing é estimular o consumo de
produtos que efetivamente constituam melhora na qualidade de vida das pessoas e esta acao
deve ser direcionada, visando melhorar as condicGes fisicas e culturais da populagdo, bem
como oferecer produtos e servicos de qualidade compativel com as necessidades e
expectativas de preco e acesso facil.

Para Mattar (1999), marketing é uma atividade que estimula e promove trocas, e para
realiza-las sua atuacdo baseia-se em trés pontos fundamentais. O primeiro é que toda operacéao
da empresa deve voltar-se para a satisfacdo das necessidades dos clientes; segundo, que um
faturamento lucrativo deve ser a meta da empresa; e por ultimo, que todas as atividades da
empresa devem ser organizadas e planejadas para atingir os dois pontos anteriores.

Independentemente da organizacdo e do segmento, o conceito e a aplicacdo do
marketing sdo os mesmos, com diferencas quanto as peculiaridades e as caracteristicas de
cada empresa e, principalmente, ao mercado-alvo a atender.

Desta forma, pode ser entendido como sendo um processo pelo qual individuos e
grupos obtém o que necessitam e desejam por meio da criacdo, oferta e troca de produtos de
valor com outros. O consumidor compra ndo o0 que o servi¢o ou produto &, mas a satisfacdo da
necessidade que o produto ou servi¢o pode produzir (COBRA, 1997).

No marketing de servigos, a comunicacdo com o cliente € uma de suas funcGes
bésicas, pois tem papel fundamental na formacgdo das expectativas dos consumidores a
respeito do servico prestado (GIANESI; CORREA, 1994).
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Segundo Abreu (2007) o desempenho de uma unidade de alimentagdo se baseara em
suas estratégias para aplicar e desenvolver cada conceito. As estratégias basicas de marketing
sdo: definicdo do puablico alvo e segmentacdo do mercado, posicionamento de mercado,

desenvolvimento e aplicagdo do composto de marketing e pesquisa de mercado.

2.3 Pesquisa de satisfacéo

Pesquisa de satisfacdo de clientes € um sistema de administragdo de informacgdes que
continuamente capta a voz do cliente através da avaliacdo da performance da empresa a partir
do ponto de vista do cliente (COBRA, 1997).

Conforme Abreu (2007), a avaliacdo da qualidade em um servico de alimentacao
supde o estudo dos diversos aspectos inerentes a estrutura, aos processos e aos resultados. A
pesquisa de mercado é um bom método para se avaliar a qualidade dos servigos prestados e o
grau de satisfacdo dos clientes em relacdo a eles. E conceituada como um levantamento de
dados sobre o mercado, 0 processamento e interpretacdo sobre os mesmos, a fim de
transforméa-los em informacdes, de maneira sistematica e organizada, de acordo com técnicas
préprias, tendo em vista ajustar o processo decisorio, minimizando assim, a margem de erros
em relacdo as decisbes a serem tomadas.

Segundo Cobra (1997), ha varios outros beneficios proporcionados pela pesquisa de
satisfacdo de cientes: percepcdo mais positiva dos clientes quanto a empresa; informacGes
precisas e atualizadas quanto as necessidades dos clientes; relacdes de lealdade com os
clientes, baseadas em acdes corretivas, e confianca desenvolvida em funcdo de maior
aproximacdo com o cliente.

O objetivo principal das pesquisas de comportamento é conhecer o nivel de satisfacdo
do cliente, as razbes de sua preferéncia pelo estabelecimento, e viabilizar na pratica as
mudancas que o mercado recomenda (ABREU, 2007). O comportamento do consumidor e
sua ligacdo com o marketing sdo bastante explicitos. A administracdo da qualidade se
preocupa em como 0s consumidores ou usuarios de um servigo sentem esse Servico e como
suas percepcdes podem ser transformadas em praticas de marketing. Conhecer e satisfazer as
necessidades dos clientes reforcam o conceito de marketing e séo vitais para o sucesso do

empreendimento.
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2.4 Clientes, demandas, necessidades e desejos

Cliente é toda pessoa, grupo, organizacdo ou processos para 0s quais produzimos bens,
servigos, informacdes ou outras atividades que tenham valor para 0s mesmos. O cliente de
uma unidade de alimentagdo tem um comportamento bastante diferente do que teria ao
adquirir qualquer outro produto. E um dos poucos casos em que se adquire uma mercadoria
sem ter a opcdo de experimenta-la antes, ndo possui garantia e assisténcia técnica e com
poucas possibilidades de troca ou devolugdo. Portanto, € importante se assegurar de que, na
pratica, os produtos e servi¢os destinados a esse cliente, realmente correspondam as suas
expectativas (ABREU, 2007).

O mercado consumidor esta cada vez mais esclarecido, consciente de suas
necessidades, desejos, expectativas, a espera de ser satisfeito através de produtos e servigos.
Para Cobra (1997) cada individuo tem sua escala de valores para classificar a utilidade do
bem e o preco que ele se dispde a pagar pela sua posse. Assim, 0s produtos e servigos podem
ser avaliados distintamente por diferentes pessoas, bem como o dinheiro pode ter significado
diverso para 0 mesmo individuo em tempos diferentes.

Sobre o comportamento do consumidor, Kotler (2000) diz que é influenciado por
quatro fatores: culturais (cultura, subcultura e classe social), sociais (grupos de referéncia,
familia, papéis e status), pessoais (idade e estagio no ciclo de vida, ocupacdo e circunstancias
econdmicas, estilo de vida, personalidade e autoimagem) e psicoldgicos (motivacéo,
percepcao, aprendizagem, crencas e atitudes).

A identificacdo das necessidades dos consumidores é uma das funcbes basicas do
marketing. Esta identificacdo deve ser feita através de pesquisas quantitativas e qualitativas,
periddicas, visto que as necessidades e as expectativas dos clientes mudam ao longo do tempo
(GIANESI; CORREA, 1994).

3 Metodologia

Este estudo tomou por base uma pesquisa quantitativa e qualitativa na estratégia de
estudo de caso. Conforme Collis; Husey (2005), numa pesquisa quantitativa é essencial que
os dados sejam especificos e precisos. J& em um paradigma qualitativo a énfase é na
qualidade e na profundidade dos dados, afirmando ainda que as metodologias quantitativas
tem mais integridade de dados do que as metodologias qualitativas. Sobre estudo de caso,
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estes autores afirmam que implica uma Unica unidade de andlise, no caso uma empresa, e
envolve reunir informacdes detalhadas sobre a unidade de anélise, por um periodo, tendo em
vista obter um conhecimento aprofundado.

Foi realizado também, uma pesquisa bibliografica, que segundo Koche, é a que se
desenvolve tentando explicar um problema, utilizando o conhecimento disponivel em teorias
publicadas em livros ou obras, analisando-as e avaliando sua contribuicdo para auxiliar a
compreender ou explicar o problema da investigacéo.

O objeto de pesquisa é a Cantina Alfa que atende diariamente alunos de Ensino Médio
pela manha e, & noite, atende alunos de Ensino Superior. Esta é uma pesquisa de carater
exploratério, a qual realiza descricdes precisas da situacdo e quer descobrir as relacfes
existentes entre o relacionamento das mesmas (CERVO; BERVIAN, 2002). Como
instrumento de coleta de dados utilizou-se da aplicacdo de um questionario, formulado pela
propria pesquisadora, e foi aplicado pelos professores dos cursos de Administragdo, Ciéncias
Contabeis e Direito, em uma data pré-determinada, que foi em 20 de novembro de 2009. Las
Casas (2001) comenta que existem varias maneiras de medir o nivel de satisfacdo dos clientes,
e a avaliacdo periodica é a de maior aceitacdo pelas empresas, sendo feita através de
questionarios.

A amostra foi por conveniéncia. Foram distribuidos 190 questionarios, sendo que 182
foram devolvidos, mas somente 167 foram aproveitados para a analise dos dados, pois 0s
outros 15 estavam em branco. Segundo Collis e Hunssey (2005), a principal vantagem de se
aplicar um questionario esta na facilidade e velocidade com que a pesquisa pode ser feita, é
objetivo e é focado na mensuracdo dos fenbmenos. Ha também a vantagem de que, no futuro,
esta pesquisa pode ser repetida e comparada com os resultados da pesquisa anterior e agregar
maior conhecimento para a empresa sobre as necessidades dos clientes.

Em relacdo a tabulagdo, esta foi feita pelo sistema Sphinx, e a andlise dos dados foi
elaborada a partir das explicacdes sobre os itens, buscando a resolucdo do problema de

pesquisa.
4.1 Caracterizacdo da Empresa
A pesquisa foi realizada nas dependéncias da Faculdade Famax, que tem em sua

estrutura fisica, o funcionamento de uma Cantina, que atende diariamente alunos do Ensino

Médio e do Ensino Superior. A Cantina Alfa iniciou suas atividades em janeiro de 2008, e
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atualmente conta com cinco funcionarios, sendo que trés sdo contratados pelo Ciee (centro de

integracdo entre empresa e escola) e este € 0 seu primeiro emprego.

4.2 Resultados e analise dos dados

Diariamente sdo atendidas mais de 1000 pessoas no estabelecimento, pelo sistema de
auto-atendimento, que procura oferecer um atendimento mais rapido, com baixo custo, pois 0s
proprios clientes escolhem e servem-se de seus alimentos preferidos. Para a realizagdo desta
pesquisa, foram distribuidos 190 questionarios, mas foram utilizados na analise de dados,
apenas 167, sendo 43,5% do curso de Administracao, 41,7% do curso de Ciéncias Contabeis e
14,9% do curso de Direito; sendo que 90,5% sdo alunos regulares. A faixa etaria
predominante foi dos 22 aos 27 anos.

Quando questiona-se se faziam alguma refeicdo na Cantina antes da aula, 44,3% dos
entrevistados disseram que sim, 24% responderam que ndo e 31,7% responderam que
raramente fazem alguma refeicdo antes da aula. Por ser de localizacdo central, muitos alunos
ndo vao para casa depois do horario de servico, e ficam diretamente na Instituicdo, pois la
conseguem fazer seu lanche, estudar e até mesmo descansar um pouco antes da aula. H&
também a vantagem de ndo precisar gastar com passagem de énibus, caso fossem para casa
depois do servico e antes da aula, além de economizar tempo.

Os produtos mais consumidos citados pelos entrevistados séo as bebidas (23,7%),
seguidos pelos pastéis (14,8%), salada de frutas (10,6%), doces (9,6%) e hamburguer (8,6%).
Tem que aparecer o grafico

No Gréafico 1, apresenta-se a satisfacdo dos clientes em relacdo ao atendimento na
Cantina Alfa. O horério de atendimento teve destaque na avaliacdo dos entrevistados, pois
38,9% o consideraram Gtimo. Acredita-se que este resultado se deve ao fato de o
estabelecimento ficar aberto das 15 horas até as 22 horas e 30 minutos, horario no qual as
aulas ja foram encerradas e por isto, é possivel comprar algum lanche no término das aulas.

Um item que destacou-se negativamente, foi sobre o aspecto pessoal dos funcionarios
da Cantina, visto que 2,4% responderam ruim no questionario. Possivelmente, isto tenha
ocorrido, por ndo haver utilizacdo de uniformes e identificagdo dos funcionarios que
trabalnham na Cantina. Outra questdo, seria a ndo utilizacdo de touca e luvas pelos
funcionarios, o que gera davida dos clientes. Porem, na Cantina ndo s&o manipulados

alimentos por nenhum dos funcionarios. Os lanches chegam prontos e sdo armazenados nas
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estufas e geladeiras pelos prdprios fornecedores, e estes sim, devem estar uniformizados e
utilizar todos os equipamentos e materiais de protecdo pessoal e para os alimentos, como
touca, bone, luva e pegadores.

Sobre a rapidez no atendimento, 55,1% dos entrevistados consideraram como bom.
Este fato é comprovado, pois foi realizado uma mensuracdo do nimero de pessoas atendidas
por caixa num determinado periodo. Constatou-se que no horario do intervalo, sdo atendidas
mais de 400 pessoas em 30 minutos. Como sdo 4 funcionarios nos caixas, em média, cada

funcionario atende 100 pessoas neste periodo, ou seja, mais 3 pessoas por minuto.

Gréfico 1: Satisfacdo em relacdo ao Atendimento na Cantina Alfa

Satisfagdo Atendimento

I Péssimo I Ruim Regular I Baom Otima Total
Cordialidade 0,0% 0,6% 15,6% 95,1% 28,7%| 100,0%
Rapidez no atendimento 0,0% 1.,8% 13.8% 61,7% 22.8% | 100,0%
Aspecto pessoal 0,6% 2.4% 9.6% 62.3% 25,1% 100,0%
Horario de atendimento 0,6% 1,2% 3,0% 56,3% 38.9% | 100,0%
Conhecimento sobre os produtos 0,0% 1,2% 9.,6% 65,3% 24.0%| 100,0%

. X F &

Cordialidade || 1568 |

. . : 4
Rapidez no atendimento T

Aspecto pessoal

Horario de atendimento

Conhecimento sobre os produtos

No Gréfico 2, observou-se que a satisfacdo dos clientes entrevistados em relacdo aos
produtos industrializados comercializados na Cantina Alfa. Como pode-se observar, o item
qualidade e exposicdo dos produtos, teve destaque, pois foi considerado como 6timo por
23,4% em ambos os casos. Uma das explicaces para este fato, é devido ao variado nimero
de marcas existentes na Cantina e a exposi¢do destes produtos fica de facil acesso para os
clientes, sendo que cada marca tem seu expositor identificado e separado dos demais.
Portanto, quando o cliente entra no estabelecimento sabendo o que deseja adquirir, fica mais
facil para ele ir diretamente ao produto, sem perder tempo, diminuindo, também, sua
permanéncia dentro do estabelecimento.

Sobre o item preco dos produtos, 1,2% dos entrevistados o consideraram ruim.
Acredita-se que isto tenha ocorrido, devido as marcas comercializadas no local, visto que elas

sdo marcas tradicionais, de qualidade e algumas, como salgadinhos e sorvetes tém seu preco
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tabelado pela empresa fabricante. Os produtos e servigos podem ser avaliados distintamente
por diferentes pessoas, bem como o dinheiro pode ter significado diverso para 0 mesmo
individuo em tempos diferentes (COBRA, 1997).

Gréfico 2: Satisfagdo quanto aos produtos industrializados na Cantina Alfa

Satisfagdo Produtos Industrializados

I Péssimo I Ruirm Regular I Born Otirmo Total
Diversidade de produtos e marcas 0,0% 0,6% 12,6% 65,9% 21,0% | 100,0%
Qualidade dos produtos 0,0% 0,6% 3,0% TF31% 23, 4% 100,0%
Exposicdo 0,0% 0,0% 11.4% 69,3% 23.4% | 100,0%
Preco dos produtas 0,6% 1,2% 22,2% 56,9% 19.2% | 100,0%

Diversidade de produtos e marcas
Qualidade dos produtas ir
Exposicdo [ 1148 ]

Preco dos produtas

No Grafico 3, pode-se observar detalhadamente cada item avaliado em relacdo ao
lanches prontos comercializados na Cantina. O preco dos produtos teve destaque, pois 24%
dos clientes avaliaram como 6timo os precos. Na regido central da cidade, os precos
praticados pelo comércio sdo superiores aos da Cantina em estudo. Estes precos sao
estabelecidos devido a negociacdo direta com os fornecedores, a quantidade adquirida
diariamente, e por isto, se consegue vendé-los por um preco mais acessivel aos seus clientes.

A margem de lucro praticada pela empresa, também é menor se comparada com
outras empresas do ramo, justamente pelo nimero de lanches vendidos diariamente. Em
relacdo a qualidade dos produtos, 4,2% acharam ruim, possivelmente pelo horério de compra
destes lanches. E inevitavel que um pastel, por exemplo, que chega as 18 horas na Cantina e é
colocado na estufa, tenha a mesma consisténcia e sabor se for consumido as 22 horas, pois ele
pode ressecar e perder sua textura ideal.

Conforme Gianesi e Correa (1994), os consumidores usam 0 preco e as instalacfes
fisicas como maiores pistas da qualidade do servi¢o. O pre¢co menor, pode, em alguns casos,
agir no sentido de que a qualidade do produto é ruim e, consequentemente, precos superiores
sugerem melhor qualidade. A diversidade dos produtos se destacou positivamente também,

pois 22,2% dos clientes consideram otimo este item. A Cantina oferece mais de 20 tipos de
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lanches quentes de diversos sabores, além de 8 tipos de sanduiches, salada de frutas e doces

disponiveis para agradar aos diferentes gostos de seus clientes.

Gréfico 3: Satisfagdo quanto aos lanches prontos da Cantina Alfa

Satisfacao Lanches Prontos

I Péssima I Ruim Fegular I Bam Otimo Total
Diversidade de produtos 0,6% 2.4% 11.,4% 63,5% 22.,2% | 100,0%
ualidade dos produtos 1,2% 4,2% 14 4% 60,5% 19.8% | 100,0%
Exposicdo 0,0% 1,2% 11,4% 65,9% 21,6%| 100,0%
Preco dos produtos 0,0% 0,6% 13,8% 61,7% 24.0% 0 100,0%

Diversidade de produtos

Qualidade dos produtos

No Grafico 4, demonstrou-se a satisfacdo dos entrevistados em relacdo ao espacgo

fisico da Cantina, sua organizacdo e a limpeza do local. 21% dos entrevistados responderam

que a localizacdo da Cantina dentro da faculdade é 6tima. Porém, 7,2% deles, disseram que o

espaco fisico da Cantina é ruim. Realmente, sabe-se que o espaco fisico da Cantina esta

desproporcional ao numero de alunos que a Instituicdo comporta. Nos horarios de pico, a

Cantina fica lotada, dificultando a escolha dos produtos pelos clientes e formando filas. A

organizacdo do local e seu layout facilitam e agilizam a escolha e a compra pelo consumidor.

A localizacdo é de extrema importancia, pois proporciona utilidade de tempo e lugar aos

consumidores (LAS CASAS, 2000).
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Gréfico 4: Satisfagdo quanto ao espaco fisico, organizacdo e limpeza da Cantina Alfa

Satisfacdo Espaco Fisico

I Péssimo I Ruim Regular I Born Stima Total
Espago fisico 1.2% 1,2% 38,%% 46,1% 6,6% | 100,0%
Layout dos equipamentos 0,0% 4 2% 28,7% 59,9% F.2% 0 100,0%
Higiene e limpeza do local 0,0% 1,8% 12,6% 68,3% 17,4% 100,0%
Estado de conservagdo e limpeza do local 0,6% 1,2% 12,0% 71,9% 14.4% | 100,0%
Organizagdo do local 0,6% 1,8% 21,0% 58,1% 18,6% | 100,0%
Localizagdo da cantina dentro da FDA 0,6% 2,4% 19,2% 56,9% 21,0% | 100,0%

Espago fisico 35,7

Layout dos equipamentas
L . : &
Higiene e limpeza do local

-, . : &
Estado de conservagdo e limpeza do local

Organizagdo do local
: 4
Localizacdo da cantina dentro da FD&

Quando questionados se recomendariam a Cantina Alfa a colegas e amigos, 92,2% dos
clientes entrevistados disseram que sim, mas 7,8% responderam que ndo recomendariam.
Sugere Reichheld (2001) que a satisfacdo deve ser mensurada com uma sé pergunta ‘O senhor
recomendaria nossa empresa a um amigo?’, conforme pode ser visualizado no Gréfico 5, este
resultado, indica que os clientes estdo satisfeitos e que fazem o marketing boca a boca,

indicando a Cantina Alfa a amigos e colegas.

Gréafico 5: Recomendaria a Cantina Alfa?

Yocé recomendaria a Cantina a colegasfamigos?

sim 154 | 92.,2%
Mdo 13 F.8%
Total 167 100,0%

O Gréfico 6 ilustra a satisfacdo geral dos clientes entrevistados da Cantina Alfa.
Observa-se que 72,5% dos clientes estdo satisfeitos, 24,6% acham regular e 3% dos

entrevistados consideraram ruim sua satisfagéo geral com a Cantina.
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Grafico 6: Satisfacdo de uma forma geral com a Cantina Alfa

De forma geral, qual sua satisfagdo com a Cantina

N ruirs 5 3.0u ox 50% 72,5%
Regular 41| 24.6% 3,0%
Bom 121 72,5% Zils

Total 167| 100,0% : !j?2=5%

Conforme Gianesi e Correa (1994), clientes insatisfeitos podem trazer resultados
desastrosos para a empresa de servigos. O impacto negativo de um consumidor insatisfeito é
dar depoimentos negativos a outros consumidores potenciais. Portanto, sera elaborado
futuramente, planos de acdo para corrigir e sanar os pontos deficitarios apontados na pesquisa,
visando a exceléncia dos produtos e servicos.

5 Consideracdes finais

Através desse estudo inédito na empresa, pode-se identificar pontos fortes e pontos
fracos, conforme era o objetivo inicial da pesquisa, e através deste levantamento de
informacdes, serd possivel sugerir melhorias citadas na pesquisa, fazer com que 0s pontos
fracos sejam corrigidos, e que os pontos fortes sejam aprimorados ainda mais, visando elevar
este nivel de satisfacao.

Observou-se que o nivel de satisfacdo dos clientes da Cantina Alfa € bom, pois a
maioria dos clientes alegaram estarem satisfeitos (72,5%), respondendo a pergunta de
pesquisa. Porém, encontrou-se também, um ndmero expressivo de clientes que ndo atingiram
tal nivel de satisfacdo. Com base nestes resultados, a empresa vai desenvolver estratégias e
planos de acdo diferenciados para atender a estas especificidades, buscando a satisfacdo plena
de todos os seus clientes.

Foi relatado a sugestdo ao empresario da realizacdo de treinamentos periodicos com
seus colaboradores, visando elevar a satisfacdo dos clientes em relacdo ao atendimento
prestado, visto que a maioria dos funcionarios estdo no seu primeiro emprego e nao tem
experiéncia e conhecimentos de atendimento ao publico. Além disto, a confecgdo de
uniformes para a identificagdo dos mesmos.

Outra sugestdo dada, foi para que a empresa combinasse com os fornecedores, para

que sejam feitas entregas mais frequentes dos lanches, para evitar perda da qualidade do
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produto, sanando possiveis descontentamentos dos clientes. Deve ser acordado com o0s
fornecedores, tambeém, para que eles venham fazer as entregas uniformizados e que utilizem
materiais como pegadores, luvas e guardanapos para evitar a contaminacao dos alimentos.

Outro item que merece maior atencdo da empresa é com as promogdes. Diariamente,
alguns itens poderdo ser colocados em exposicdo com um preco especial, para divulgar
alguma marca ou produto novo por exemplo. Foi sugerido para que se facam, em datas
especiais, sorteios de brindes e presentes para seus clientes, pois assim, eles se sentirdo mais
valorizados.

Foi sugerido também que seja ampliado o espaco fisico da Cantina, pois muitos
clientes estdo insatisfeitos em relacéo a isto. Com um espaco maior, ndo havera aglomeracao
de pessoas no intervalo, além de que possibilitard ao empresario oferecer uma diversidade
maior de produtos, geladeiras, expositores e caixas visando a melhora do fluxo de pessoas
dentro do estabelecimento.

Para trabalhos futuros, sugeriu-se reaplicar com outros cursos da Faculdade Famax,
como Técnico de Enfermagem, EAD (Ensino a Distancia) e Pds-graduacdo. A amostra
também devera ser maior. Recomenda-se, além disso, a periodicidade deste tipo de pesquisa,
porém mais direcionado a produtos ou servicos, dependendo da situacéo, buscando identificar

as necessidades e as expectativas dos clientes, visto que elas variam ao longo do tempo.
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